Unter dem Routing von Medien versteht man die intelligente
Verteilung von Contacts (E-Mails, SMS, Faxe, Social Media-Chats
etc.) zum passenden Ansprechpartner. Das TS UC Modul Me-
dienRouting legt in Verbindung mit der bestehenden Telefon-
anlage nach definierten Regeln fest, wie mit einem eingehen-
den Contact verfahren wird.

Neben den bekannten Verteil-Regeln, wie freier Mitarbeiter,
Abteilung und langste Wartezeit gibt es auch weitere Moglich-
keiten:

Beim contact routing ist das Verteilen nach frei definierbaren
Regeln, z.B. nach Absender, Empfanger oder Inhalt méglich.
Durch ein optionales skillbased routing wird der fiir die Bearbei-
tung am besten geeignete Mitarbeiter automatisch ausgewabhlt,
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also z. B. der Mitarbeiter mit bestimmten Fremdsprachenkennt-
nissen oder einer bestimmten technischen Ausbildung.

Durch die last agent-Funktion kann der Kunde direkt mit dem
Mitarbeiter verbunden werden, mit dem er bereits Kontakt hat-
te. Das vereinfacht den Prozess fir den Kunden und gewahr-
leistet eine zligige Abwicklung.

Die moglichen Verteil-Funktionen sind unter Beriicksichtigung
des Agenten-Status (anwesend, beschiftigt, abwesend) an-
wendbar.

Vielfaltige Routing-Regeln fir
eingehende Contacts

Das TS UC Modul MedienRouting vereinfacht die Arbeitsprozesse und erhoht die Kundenservicequalitat.
Bei allen Contacts sind Autoreplies mdglich, diese kdnnen dem Routing entsprechend definiert werden. Mustertexte und Layout-

vorlagen unterstiitzen lhre Mitarbeiter.

Im Fall von E-Mail-Contacts ist die Integration beliebig vieler Accounts und Server (Exchange, IMAP/POP3, SMTP) maoglich.

Eingehende Contacts werden in Echtzeit abgebildet. AuBerdem werden fiir Reporting, Planung und Nachbearbeitung detaillierte

Berichte zur Verfligung gestellt.
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Vorteile TS UC Modul MedienRouting

«  lhre Kunden kdnnen Sie Uiber ihr favorisiertes Medium kontaktieren (per Anruf, E-Mail, Social-Media, Fax, Chat, SMS oder
Messenger und dhnlichem) so gewahrleisten Sie die bestmogliche Erreichbarkeit

«  Garantierte, hochwertige Bearbeitung der Kundenanfragen - der Mitarbeiter, der am besten geeignet / qualifiziert ist, erhalt
den Contact zur Bearbeitung

«  Detaillierte Berichte fiir Reporting, Planung und Nachbearbeitung

«  Optimale Erreichbarkeit fir Ihre Kunden und bessere Auslastung Ihrer Mitarbeiter

« Jeder berechtigte Mitarbeiter im Unternehmen kann nachvollziehen, was Kunde und Mitarbeiter inhaltlich ausgetauscht
haben

Ansichten TS UC Modul MedienRouting
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Ausfiihrliche Produktbeschreibung finden Sie unter www.telesys.de. Fiir alle Softwareldsungen kénnen Sie auch eine persénliche Webdemo vereinbaren.
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